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En el presente trabajo se aborda la problemática del Colegio de arquitectos de 
Lambayeque, en esta institución no existe un orden a la hora de tramitar documentos y el 
proceso se realiza de forma empírica (no formalizado), por ello surge la necesidad de 
replantear este proceso y a su vez definir bien los roles que deben de cumplir cada 
participante en el mismo. 
Para lo anteriormente mencionado se propone un sistema que controle el proceso de 
trámite documentario y sus tiempos, para de esta manera cumplir con los tiempos 
establecidos para la respuesta de cada tipo de documento. 
Después de haber realizado un estudio preliminar, se ha concluido que los involucrados en 
el proceso están conscientes de la importancia del proceso y de que actualmente se están 
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En el presente trabajo de investigación se abordará un tema esencial para casi toda 
empresa tanto pública como privada, el cual es el trámite documentario o trámite 
documental. 
 
En este caso en específico se tomará como punto de referencia al Colegio de Arquitectos 
del Perú Regional Lambayeque. Todo documento que ingresa a esta institución, sea cual 
sea el tipo de documento, tiene una fecha límite de respuesta y de no ser cumplido la 
entidad deberá pagar una penalidad, este si depende del tipo de documento ingresado. 
 
El problema anteriormente presentado se genera debido a que el proceso se realiza de 
manera manual, siendo un colaborador de la empresa el que tiene que revisar las fechas 
constantemente y el que está sujeto a muchos errores. 
 
Por tal motivo en el presente trabajo se plantea como alternativa de solución la 
implementación de una aplicación web responsive que se encargue de automatizar y por 
ende mejorar el proceso de trámite documentario del CAP. 
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Esto se logrará a lo largo del lapso de tiempo expuesto en el cronograma de actividades y 
deberá abarcar los objetivos específicos planteados en esta investigación. 
 
Teniendo como limitantes las expuestas anteriormente: 
 
 La desconfianza que pueda existir por parte de los directivos del CAP, que impide 
la rápida y completa automatización de sus procesos. 
 La falta de diagramas de procesos, que ayuden a ver el flujo de trabajo que se sigue 
a la hora de gestionar un documento. 
 Escaso tiempo con el que cuentan los representantes del CAP para reuniones con 
respecto a la toma de datos y/o requerimientos que ayuden al desarrollo de la 








1. CAPÍTULO 1 
 
MARCO TEORICO REFERENCIAL 
 
El trámite documentario o también llamado gestión documental, es decir, el proceso que 
sigue un documento presentado a una entidad sea pública o privada viene ganando gran 
importancia en los últimos diez años, debido a que la información relevante de las 
organizaciones siempre se ve plasmada en documentos que deben ser correctamente 
preservados. 
 
Un término que se empleara de forma constante en este trabajo de investigación es la 
gestión documental, es por ello que se ha recurrido a diversos autores con el fin de poder 
brindar una definición correcta de dicho termino, así de esta manera se procederá a definir 
con mayor detalle la gestión documental en los siguientes párrafos. 
 
En ese sentido, la Community Manager Patricia Russo realiza una correcta definición de lo 
que es la gestión documental como un conjunto o grupo de actividades que ayudan a poder 
coordinar de forma adecuada y de esta manera realizar un control sobre todos los aspectos 
relacionados entre sí, los cuales van desde la creación y recepción de documentos, hasta 
su almacenamiento y preservación de los mismos, incluida su difusión y fácil acceso. 
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Como se puede apreciar, la gestión documental es el adecuado control y aseguramiento 
que debe de tener los documentos de las organizaciones. 
 
No hay que confundir este concepto con la gestión de la información, ya que, como la 
misma autora Patricia Russo, define que la gestión de la información son las “Actividades 
relacionadas con la obtención de la información, su precio, el tiempo de recuperación y el 
lugar donde se guarda.” 
Con lo antes mencionado, se puede decir que al gestionar la información por lo general va 
a traer consigo la gestión de un documento donde esta se plasme para su almacenamiento 
para casos futuros. 
 
Después de tener en cuenta estos conceptos básicos que nos harán entender la 
importancia de la gestión documental dentro de las organizaciones, vale recalcar en esta 
época en la que estamos viviendo una etapa de digitalización, es decir, los servicios en la 
nube son cada vez más demandados en el mercado empresarial.  
 
Por esto la gestora de contenidos Elisa García-Morales nos dice que “Los documentos 
electrónicos se nos presentan como entidades lógicas o virtuales cuya fiabilidad y 
autenticidades necesario garantizar a los productores y usuarios actuales” (s.p.) 
Con el aporte anterior, nos damos cuenta que ahora ya no se habla simplemente de gestión 
documental para documentos físicos, sino que se busca digitalizar estos documentos y así 
poder tenerlos accesibles todos los días y a toda hora. 
 
Otro término importante el cual debemos tener en claro es preservar y del mismo modo 
debemos de poder diferenciarla del concepto de conservar, debido a que este proyecto de 
investigación está siendo elaborado con la finalidad de preservar y conservar de manera 
adecuada los documentos de la organización a la cual se va a aplicar.  
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Cómo define el experto en preservación de documentación digital Joan Soler “Preservar es 
la acción de proteger anticipadamente alguna cosa de un daño posible o de cualquier hecho 
no deseado” (p. 35) y el mismo autor también da una definición acertada sobre conservar, 
el cual nos dice que “es la acción de cuidar de una cosa favoreciendo su permanencia e 
impidiendo su alteración o destrucción” (p. 35) 
Ahora ya teniendo en cuenta la definición de estos dos términos podemos decir que, si una 
organización preserva y conserva sus documentos de manera adecuada, estaría 
prácticamente asegurando su desarrollo y tener de donde obtener conocimientos para 




Sierra, S. y Neira, C. (2009) en su investigación relacionada con Diseñar e implementar un 
sistema de gestión documental para la empresa Colgrabar, cuyo objetivo general fue 
diseñar e implementar un modelo de gestión documental para la Serie Historias Laborales 
del Área de Talento Humano en la Empresa Colgrabar, cuyo propósito es el de lograr acatar 
y cumplir debidamente con la norma del Archivo General de la Nación según la Ley General 
de Archivos y el Reglamento General de Archivos. Utilizó como métodos de contrastación 
tres tipos de estudios diferentes, los cuales era un estudio descriptivo, un estudio analítico 
y por último un estudio de campo (recopilación de información, estudio analítico). 
Obteniendo como resultados la mejora del proceso de gestión documental en el área de 
talento humano de la empresa. Asimismo, concluye que La Empresa Colgrabar, en busca 
de mejorar y aumentar la calidad de los servicios brindados, determino que había una 
necesidad de brindad servicios correspondientes a la gestión de calidad, tanto de forma 
exterior como en el interior de la empresa. Es por ello que dicho modelo otorga la visión a 
los clientes de la implementación de productos similares para sus propias empresas. 
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Finalmente recomienda que se desarrollen los llamados Manuales de Procedimientos, 
tomando como base para su desarrollo el Modelo de Gestión Documental presentado para 
las otras Áreas de la Compañía. 
Relevancia: 
 Toca temas directos sobre la gestión de documentos físicos 
 Se centra en los manuales de procedimientos del trámite documentario (proceso de 
gestión documental) 
 
Msc. Font, O. (2013) en su investigación relacionada con la Implementación De Un Sistema 
De Gestión Documental en UCDL (Universidad Central de las Villas), cuyo objetivo general 
fue implementar un sistema de gestión documental en la Facultad de Ciencias de la 
información y de la educación de la UCLV. Utilizó como métodos de contrastación la 
entrevistas, los cuestionarios y la observación. Como resultado se obtuvo el que no se tiene 
conocimiento de la existencia de ciertas normas que permitan el regular de los aspectos 
diplomáticos dentro de la organización y que no cuentan con criterios óptimos para realizar 
la depuración de documentos. 
Así pues, se concluye que la gestión documental es un conjunto de diversos aspectos, 
entre los cuales están las operaciones, tareas y procedimiento que se llevan a cabo desde 
archivos de oficina, gestión o administrativos, empleando diversas herramientas las cuales 
van desde el Cuadro de Clasificación, la Tabla de Conservación, los manuales de normas 
y procedimientos de la empresa, el control de documentos, hasta la misma formación 
personal de cada persona de la empresa. Finalmente, y como recomendación se destaca 
el hecho de tomar ciertas acciones orientadas a la mejora constante de los diversos 
instrumentos usados en la empresa, así como de los componentes o herramientas del 
sistema, esto con el fin de elevar y mejorar notablemente la calidad del proceso. 
Relevancia: 
 Se logro una mejora en el proceso de interés, el cual es la gestión documental. 
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 Se plantean normas y procedimientos 
 Se crea un sistema automatizado para la gestión documental 
 
Rodríguez, M. (2013), en su investigación relacionada con Sistema De Gestión Documental 
De La Universidad Nacional Agraria SIGDUNA, cuyo objetivo general fue crear un sistema 
de gestión de información que esté asociado a la gestión de documentos de archivos. 
Utilizó como métodos de contrastación la observación, la entrevista y la encuesta. Obtuvo 
como resultados antes de implementar el sistema existía un incorrecto manejo de la 
documentación. Asimismo, concluye que se necesita urgentemente implementar un 
sistema que controle la documentación. Finalmente, recomienda que se distribuyan 




 Ruta de documentos. 
 Reportes. 
 Mejorar los procesos del trámite documentario. 
 
1.2. NACIONALES 
Ruiz, C. y Valera, N. (2012) en su investigación relacionada con Tecnología JEE en el 
proceso de trámite documentario de la dirección regional de salud Ucayali, cuyo objetivo 
general fue conocer como la tecnología JEE mejora el proceso de trámite documentario de 
la Diresa Ucayali. Utilizó como métodos de contrastación el proceso unificado rational 
(RUP), la notación UML y el Rational Rose 2003. Obtuvo como resultados que la 
implementación de este sistema permite a la Diresa Ucayali tener un buen control sobre el 
proceso y seguimiento del trámite documentario.   
Relevancia: 
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 Tramite documentario 
 Rational Rose 2003 
 Metodología RUP y diagramas UML 
 
Bastidas, J. (2016) en su investigación relacionada con el desarrollo e implementación del 
Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la 
atención de expedientes., cuyo objetivo general fue desarrollar e implementar el Sistema 
de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la atención de 
expedientes. Utilizó cómo métodos de contrastación la entrevistas, los cuestionarios y la 
observación. Obtuvo como resultados que en comparación del 2006 respecto al año 2015, 
el tiempo de respuesta se vio reducido en exactamente 20.56 días, es decir un 31.83%. 
Así pues, se llega a la conclusión que el utilizar el sistema de tramite documentario como 
una herramienta orientada a la gestión permitió disminuir tiempos en la atención de 
expedientes de hasta un 30%. Como recomendación final, se menciona que dicho sistema 
implementado en la oficina de tramite documentario, sea distribuido y utilizado por las 
diferentes oficinas o áreas de la institución, esto llevado a cabo de la mano con la Gerencia 
de Secretaria Municipal. 
Relevancia: 
 Tramite documentario 
 Diagramas de casos de uso 
 Metodología RUP y diagramas UML 
 
Tapia, V (2016), en su investigación relacionada con Sistema De Información De Trámite 
Documentario Basado En Tecnología Web Para Institutos De Educación Superior 
Tecnológicos De La Región Ancash, cuyo objetivo general fue desarrollar un Sistema de 
Información basado en la Tecnología WEB de Trámite Documentario para Institutos de 
Educación Superior Tecnológicos de la Región Ancash. Utilizó como métodos de 
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contrastación encuestas, la utilización de frameworks como AngularJS y Spring MVC. 
Obtuvo como resultados que un 43% de todos los problemas que se pudieron identificar, 
contaban con una importancia de característica Alta, así mismo, otro 43% fueron 
identificados como problemas de importancia Media, y, por último, los problemas de 
importancia Baja contaban solamente con un 14%. Se llego a la conclusión que los 
Institutos de Educación Superior Tecnológicos Públicos, realizan un procesamiento 
ineficiente de los documentos de tramitación, esto debido a la gran cantidad de documentos 
de este tipo, es por eso que se ve necesaria una implementación de un sistema de 
información que ayude y facilite el manejo ágil de los documentos y trámites realizados por 
la institución. Finalmente, recomienda que al tratarse de una aplicación web se tomen 
medidas de seguridad para salvaguardar la información que almacene el sistema. 
Relevancia: 
 Trámite documentario basado en tecnología web. 
 Registro y modificación de expedientes. 
 Registrar al solicitante. 
 
1.3. REGIONALES 
No se encontraron antecedentes en el plano regional, por lo que se considera que en la 
región Lambayeque es uno de los primeros trabajos de investigación orientado a solucionar 












2.1. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
La investigación que se viene desarrollando, encaja en la definición de investigación 
preexperimental. 
 Sin Grupo de Control. - Sólo a una entidad, no la compara con otra similar. 
 No controla las variables intervinientes: Cultura del usuario, presupuesto, etc. 
 La muestra es no probabilística: Es decir, todos los elementos de la muestra no tienen 






responsive X Y 
Z 
Proceso de trámite 
documentario 
Eficiencia de las TI. 
Cultura del usuario. 
Presupuesto. 
Replanteo de procesos. 
 17 
2.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 UNIDAD DE ANÁLISIS 
Documentos ingresados mensualmente a las oficinas del CAP Regional Lambayeque. 
 
 POBLACIÓN 
La población la conforma 40 documentos ingresados mensualmente en las oficinas del 
CAP Regional Lambayeque. 
 
 MUESTRA  
Como la población es demasiado pequeña, se trabajará con una muestra igual a la 
población. n = 40 
 
 
2.3. TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
La técnica que se va a emplear es la observación, la entrevista y la encuesta, la razón por 
la cual utilizar estas técnicas, es debido a que permitirán responder de forma correcta las 
diferentes características que presenta la investigación. Los instrumentos que se utilizaran 
son las guías de observación, el cuestionario, la hoja de trabajo y de nuevo el cuestionario, 
debido a que es una manera de recopilar y registrar toda la información que será obtenida 
por el investigador. 
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TÉCNICA USO INSTRUMENTO 
Encuesta. Se encuestará a los usuarios del sistema, para saber 
su conformidad con el mismo y verificar que esté 
funcionando correctamente. 
Cuestionario. 
Observación. Se observará la manera en la que se desenvuelven 
normalmente los trabajadores encargados del trámite 




Tabla 1 Técnicas de recolección de datos 
Creación propia 
2.4. TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LOS DATOS  
 
Una vez aplicado los instrumentos a la muestra seleccionada, la información se tabulará 
utilizando tablas estadísticas y gráficos, para luego realizar el análisis y posterior 
interpretación de los todos datos, utilizando la distribución numérica y porcentual de los 
datos para finalmente extraer las conclusiones y sugerencias. Para el procesamiento de 
los datos se usará el software MS Excel. 
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3. CAPÍTULO 3 



























3.1. INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
3.1.1. PREGUNTA 01: 
 
 
Se puede observar que el 30% de los usuarios dice que el trámite de documentos es poco 
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3.1.2. PREGUNTA 02: 
 
 
Se puede observar que el 20% de los usuarios dice que las penalizaciones por no responder 
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3.1.3. PREGUNTA 03: 
 
 
Se puede observar que el 40% de los usuarios dice que los retrasos a la hora de responder 
documentos se presentan regularmente y el 60% restantes dice que son poco frecuentes












3.1.4. PREGUNTA 04: 
 
 
Se puede observar que el 100% de los usuarios dicen que el área por el que más pasan los 
documentos es Mesa de Partes   
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3.1.5. PREGUNTA 05: 
 
 
Se puede observar que el 30% de los usuarios dicen que desconocen si hay cargos específicos 
para acceder a los documentos y el 70% restantes dice que no los hay.  
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3.1.6. PREGUNTA 06: 
 
 
Se puede observar que el 30% de los usuarios dicen que los documentos se pasan por correo 





3.1.7. PREGUNTA 07: 
 
 
Se puede observar que el 40% de los usuarios dicen se tardan aproximadamente un mes en 
responder los documentos entrantes y el 60% restantes dice que lo hacen en 
aproximadamente una semana.   
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3.1.8. PREGUNTA 08: 
 
 
Se puede observar que el 100% de los usuarios dicen que es muy importante la rapidez con 
la que se debe de dar el trámite documentario.   
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3.1.9. PREGUNTA 09: 
 
 
Se puede observar que el 10% de los usuarios dicen que aproximadamente se demoran 2 
horas en elaborar un informe de respuesta o derivación de algún documento, el 10% dice que 
40 minutos aproximadamente, el 40% dice que 1 hora aprox. y el 40% restantes demora 
aproximadamente 45 minutos.   
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3.1.10. PREGUNTA 10: 
 
 
Se puede observar que el 50% de los usuarios dicen que es muy importante la rapidez con la 
que se deben elaborar informes de respuesta o derivación y el 50% restantes que es 
extremadamente importante.   
   
   
   












De acuerdo a los resultados obtenidos de las entrevistas a los usuarios directos, se concluye: 
 
 El trámite documentario desarrollado en el CAP Regional Lambayeque, es un proceso 
crítico, que necesita ser resuelto, considerando que incurre en un inadecuado manejo 
de las fechas límites de respuestas a los tramitantes, todo ello trae como consecuencias, 
penalidades monetarias que perjudican a la institución.  
 
 El principal problema, es la falta de definición del proceso de trámite documentario, esto 
genera confusión en las funciones de los trabajadores que intervienen en el mismo. 
 
 Escaso conocimiento del proceso de trámite documentario por parte de  los trabajadores, 












 Se recomienda que se replantee el proceso de tramite documentario del CAP Regional 
Lambayeque, a su vez se definan los roles de los trabajadores que intervienen en el 
mismo. 
 Capacitar a los trabajadores que intervienen en este proceso para que de esta manera 



















6.1. ENCUESTA A LOS RESPONSABLES DEL TRÁMITE DOCUMENTARIO 
 
Objetivo: Recoger información sobre el proceso de trámite documentario. 
 
6.2. CALIDAD DE LOS DATOS 
1. ¿Con que frecuencia entran documentos para ser tramitados?  




2. ¿Con qué frecuencia se generan retrasos a la hora de responder un documento 





3. ¿Con que frecuencia se presentan penalizaciones por haber excedido el plazo de 
respuesta del documento?  





4. ¿Qué área es por la que más pasan documentos? 
_____________________________________________________________________ 
 
5. ¿Cualquier persona puede acceder a los documentos o hay cargos específicos con 
accesos específicos? 
a) No hay cargos específicos 
b) Desconozco si hay cargos específicos 
c) Si hay cargos específicos en el proceso 
 
6. ¿Cómo pasan el documento de un área a otra? 
a) De manera física 
b) Por correo electrónico 





7. ¿Cuánto tiempo aproximadamente se emplea desde la recepción hasta la respuesta del 
documento? 
a) Una semana 
b) Un mes 
c) Más de un mes 
 






9. ¿Cuánto tiempo se emplea aproximadamente en elaborar informes para la respuesta de 
un documento o la derivación a otra área? (Respuestas en minutos u horas) 
____________________________________________________________________ 
 





 Aplicativo: Que puede aplicarse o que sirve para aplicar alguna cosa 
 Aplicativo móvil: Es un programa al que puede acceder directamente desde su 
smartphone o desde algún otro aparato móvil. 
 Base de Datos: Una base de datos (en ocasiones abreviada con la sigla BD) es un 
conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados sistemáticamente 
para su posterior uso. 
 Documento: Cualquier forma de información estructurada y registrada para la 
comprensión humana. 
 Documento Electrónico: Conjunto de datos basados en bits elaborados, generados, 
transmitidos y archivados a través de medios electrónicos, ópticos o cualquier otro 
análogo. 
 Integridad: Característica que indica que un mensaje de datos o un documento 
electrónico no han sido alterados desde la transmisión por el emisor hasta su recepción 
por el destinatario. 
 Sistema Web 
Es un sistema que apoya parte de sus procesos a través de una red de computadoras o 
la WWW. 
Los Sistemas Web han demostrado mejores resultados para las empresas frente a los 
Sistemas Tradicionales Cliente/Servidor, pues le brindan beneficios que estos no pueden 
tales como: 
 No tiene que pagar Licencias por cada Computadora con el Sistema Instalado pues 
está en un sólo Servidor Web. 
 Facilidad para acceder al Sistema desde cualquier punto con conexión a Internet  
 Puede Integrar todas sus tiendas y sucursales; manteniendo información 
actualizada de stock de productos y de los ingresos y los egresos. 
 Le permite comunicarse con sus clientes de manera más fluída las 24 horas del 
día 
 Usabilidad: Se refiere a la facilidad con que las personas pueden utilizar una 
herramienta particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de 
alcanzar un objetivo concreto. La usabilidad también puede referirse al estudio de los 
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